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Yael de Haan & Jo Bardoel*
Tien jaar na Fortuyn
Kritiek en verantwoording bij Nederlandse nieuwsorganisaties
Deze studie onderzoekt hoe toonaangevende Nederlandse nieuwsorganisaties – de Volks-
krant, NOS Nieuws en RTL Nieuws – zijn omgegaan met de toenemende kritiek op hun
functioneren in een veranderend medialandschap en in hoeverre de genomen maatregelen
ook daadwerkelijk worden toegepast in de journalistieke praktijk. De resultaten laten zien
dat het nieuwe verantwoordingsbeleid, vooral bij de Volkskrant en NOS Nieuws, vooral
van bovenaf, door de hoofdredactie, werd geïnitieerd, terwijl de journalisten ter redactie
meer terughoudendheid betoonden. Niettemin bestaat er het besef dat door een combinatie
van online technologie, commerciële concurrentie en maatschappelijke veranderingen de
journalistiek diepgaand verandert, en het publiek meer serieus genomen moet worden.
Inleiding
De kritiek op de media en de journalistiek in Nederland is in het afgelopen decen-
nium sterk toegenomen, zowel vanuit de politiek als door het publiek. De media
zouden hun macht misbruiken en te veel gericht zijn op mediaschandalen en
mediahypes (Brants & Bardoel, 2008; Brants & Van Praag, 2005; Vasterman,
2004). Pim Fortuyn was in 2001 een van de eerste politici die openlijk kritiek uitte
op de rol van de media. Volgens hem zouden de media niet de waarheid spreken en
voorbijgaan aan belangrijke kwesties die in de Nederlandse samenleving spelen,
zoals immigratie en integratie (Brants & Bardoel, 2008). Maar niet alleen politici,
ook het publiek lijkt in toenemende mate geïrriteerd en ontevreden over hoe de
media functioneren. Zo laten opiniepeilingen een weinig rooskleurig beeld zien van
het publieke vertrouwen in de media (Eurobarometer, 2006, 2010, 2012; SCP.
2009).
Deze toenemende kritiek op het functioneren van de media heeft geleid tot een per-
manent debat over de verantwoordelijkheid van de media en hoe deze ter verant-
woording geroepen kunnen worden (De Haan & Bardoel, 2011; Brants & Bardoel,
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2008; RMO, 2003; ROB, 2003). Dit debat wordt niet alleen aangewakkerd door
deze kritische geluiden. De achtergrond voor de toegenomen aandacht voor media-
verantwoordelijkheid en verantwoording ligt evenzeer in een aantal structurele ver-
anderingen in zowel het medialandschap als de huidige samenleving. Nieuwe,
interactieve technologieën hebben het voor de lezers, kijkers en luisteraars eenvou-
diger gemaakt om te reageren en kritiek te uiten op mediaberichtgeving (Hermida,
2010; Paulussen et. al., 2007). Ook de ontzuiling en de daarmee gepaard gaande
afnemende loyaliteit met krant of omroep en het toegenomen opleidingsniveau van
de gemiddelde Nederlander zorgen voor een alsmaar kritischer publiek. Al met al
heeft de ontzuiling geleid tot een afstandelijkere relatie tussen media en publiek,
mede in de hand gewerkt door de toegenomen professionalisering van de journalis-
tiek. Ten slotte heeft ook de commercialisering van de media bijgedragen aan het
kritische debat over de vraag in hoeverre de media nog hun publieke rol vervullen
dan wel meer gericht zijn op het vervullen van de wensen van de consument
(Brants, 2007). Een longitudinaal onderzoek van De Haan en Bardoel (2011) heeft
laten zien dat niet alleen de aandacht voor de verantwoordelijkheid van de media is
toegenomen, maar dat er ook steeds meer discussie is over de vraag hoe media ver-
antwoording kunnen afleggen en meer responsief kunnen zijn naar het publiek.
Dit onderzoek1 richt zich op de vraag hoe toonaangevende Nederlandse media-
organisaties zijn omgegaan met de toenemende kritiek op hun functioneren in een
veranderd medialandschap en in hoeverre de genomen maatregelen ook daadwer-
kelijk worden toegepast in de journalistieke praktijk. Hoewel er in recente jaren
verschillende empirische studies zijn geweest naar de veranderde relatie tussen
journalistiek en publiek, ligt daar voornamelijk de nadruk op technologische
veranderingen (Boczkowski, 2004; Paterson & Domingo, 2008, 2011; Tunney &
Monaghan, 2010) en niet zozeer op verantwoordingspraktijken.
De wetenschappelijke literatuur over mediaverantwoording beperkte zich tot dusver
veelal tot theoretische verkenningen en het analyseren van beleidsstukken (Bardoel
& Brants, 2003; Bardoel & d’Haenens, 2004a, 2004b; McQuail, 2003; Plaisance,
2000; RMO, 2003; ROB, 2003) of focuste op de werking van specifieke verantwoor-
dingsinstrumenten, zoals de Raad voor de Journalistiek (Mentink, 2006) of de
ombudsman (Evers, Groenhart & Groesen, 2009; Nemeth, 2003; Van Dalen &
Deuze, 2006). In dit onderzoek wordt op basis van etnografisch onderzoek op een
drietal nieuwsredacties gekeken in hoeverre mediaorganisaties en journalisten
gereageerd hebben op de toegenomen kritiek door verantwoording af te leggen, zich
responsief op te stellen dan wel op andere manieren rekening te houden met het
publiek. In de volgende paragraaf wordt de onderzoeksmethode uiteengezet, daarna
volgt een korte beschrijving van de gebruikte theoretische concepten, en ten slotte
komen de resultaten aan bod.
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Methode: meervoudige casestudies
Om bovenstaande vragen te beantwoorden is een meervoudig case study-onderzoek
verricht bij drie toonaangevende nieuwsorganisaties in Nederland: de Volkskrant,
NOS Nieuws en RTL Nieuws. de Volkskrant, van oorsprong een katholieke krant,
richt zich vanaf de jaren zestig van de vorige eeuw steeds meer op een links georiën-
teerd en hoogopgeleid publiek. De komst van hoofdredacteur Pieter Broertjes in
1995 zorgde voor een verschuiving van een linkse en ideologisch bevlogen krant
naar een bredere, pluriforme kwaliteitskrant (Mooij, 2011). NOS Nieuws, de nieuws-
organisatie van de publieke omroep, die tot 1989 een monopoliepositie had, voelde
zich met de opkomst van het duaal omroepbestel genoodzaakt om zich te heroriën-
teren op zijn relatie met het publiek (Van Liempt, 2005). RTL Nieuws begon in
1990 als nieuwsconcurrent van de NOS, waarbij de focus lag op het brengen van
het nieuws op een meer toegankelijke en begrijpelijke wijze.
Casestudies bieden bij uitstek de mogelijkheid om de diepte in te gaan en een feno-
meen in zijn natuurlijke context te onderzoeken (Gerring, 2007; Yin, 1989). Daar-
toe heeft de eerste auteur drie maanden in elke organisatie het dagelijkse productie-
proces geobserveerd en redactievergaderingen bijgewoond: van april tot juni 2009
bij de Volkskrant, van augustus tot oktober 2009 bij NOS Nieuws en van november
2009 tot januari 2010 bij RTL Nieuws. Daarnaast zijn interne en externe documen-
ten geanalyseerd, zoals jaarverslagen, interne rapporten en notities, memoranda
en weblogs. Tot slot heeft de eerste auteur interviews gehouden met leden van
de hoofdredactie, redactiechefs, verslaggevers, redacteuren en presentatoren. Op
managementniveau is gesproken met de directeur-uitgever van de Volkskrant, de
directeur van NOS, de voorzitter van de Raad van Bestuur van de Nederlandse
Publieke Omroep (NPO) en de CEO van RTL Nederland (zie tabel 1). Naarmate de
organisatie groter is, zijn er meer interviews gehouden. Alle vraaggesprekken zijn
getranscribeerd en vervolgens, samen met de documenten en de notities van de
observaties, geanalyseerd met behulp van het kwalitatieve softwareprogramma
MAXQDA. Voordat de resultaten aan de orde komen, wordt kort ingegaan op de
theoretische concepten die centraal staan in dit onderzoek.
Tabel 1. Het aantal gehouden interviews per nieuwsorganisatie
Organisatie/functie de Volkskrant
(230 journalisten)
NOS Nieuws
(400 journalisten)
RTL Nieuws
(120 journalisten)
Journalist/redacteur/verslaggever 15 24 15
Chef 12 11 5
Hoofdredactie/uitgever/RvB 5 8 3
Totaal 33 42 23
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Theoretische concepten: verantwoording en responsiviteit
Het toegenomen debat over de verantwoordelijkheid van de media spitst zich vooral
toe op de vraag op welke wijze media meer verantwoording kunnen afleggen en
meer responsiviteit kunnen tonen naar het publiek. De concepten ‘mediaverant-
woording’ en ‘responsiviteit’ lijken centraal te staan bij wijze van oplossing voor het
probleem van de toenemende kritiek op het functioneren van de media (De Haan,
2011). Hoewel het inmiddels courante begrippen zijn, is hun betekenis niet altijd
evident. Het concept van verantwoording hangt volgens de literatuur samen met de
mate waarin de media reageren op kritiek en uitleg geven aan relevante actoren over
hun handelen dan wel hun journalistieke keuzes rechtvaardigen. Verantwoording
kan worden afgelegd naar de politiek, het publiek, de journalisten zelf of de markt
(Bardoel & d’Haenens, 2004a; McQuail, 2003, 2005). Politieke verantwoording
heeft primair een regulatief karakter en wordt vastgelegd in wet- en regelgeving. Het
belangrijkste doel is om de vrije toegang tot communicatie te waarborgen. Maar in
het huidige turbulente medialandschap wordt duidelijk dat politieke verantwoor-
dingsinstrumenten alleen niet afdoende zijn (Blumler & Hoffman-Riem, 1992;
McQuail, 1997; Mitchell & Blumler, 1994). Marktverantwoording houdt in dat
media zich eerst en vooral verantwoorden op basis van de werking van vraag en aan-
bod op de markt. Consumenten kunnen ervoor kiezen om niet langer gebruik te
maken van een medium of juist hun loyaliteit tonen door bijvoorbeeld een abonne-
ment op de krant aan te houden. Het derde type verantwoording, publieke verant-
woording, is in eerste instantie gericht op het publiek en is zelfregulerend van aard.
Het publiek kan de media ter verantwoording roepen als er fouten worden gemaakt.
Instrumenten als de ombudsman of een correctierubriek zijn publieke verantwoor-
dingsmaatregelen, omdat deze vrijwillig door de media worden ingezet om de rela-
tie met het publiek te versterken. Publieke verantwoording kan een reactief karakter
hebben wanneer journalisten ingaan op klachten van het publiek en proactief door
een dialoog te initiëren of transparantie te bieden over de journalistieke werkwijze
(Groenhart, 2013). De vierde vorm van verantwoording ten slotte, professionele ver-
antwoording, heeft ook een vrijwillig karakter, maar is vooral gericht op medejour-
nalisten en de journalistieke professie. Voorbeelden van professionele verantwoor-
ding zijn kwaliteitsinstrumenten als evaluatiebijeenkomsten en interne debatten.
Omdat de roep om verantwoording af te leggen voornamelijk vanuit het publiek
komt, richten we ons in dit onderzoek op publieke verantwoording en responsivi-
teit.
Responsiviteit is nauw verwant aan het afleggen van verantwoording aan het
publiek, maar veelal minder formeel van aard. Het betekent vooral dat het publiek
en zijn bezwaren serieus worden genomen en er geluisterd wordt. Waar publieke
verantwoording inhoudt dat media welbewust en expliciet rekenschap afleggen, is
responsiviteit eerst en vooral rekening houden met het publiek. Verantwoording
wordt veelal vertaald in formele instrumenten, terwijl responsiviteit informeler van
aard is en eerder op een houding of attitude berust en niet vastgelegd is in formeel
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beleid. Responsiviteit kan zowel een journalistieke als een meer strategisch-com-
merciële functie hebben (Brants & De Haan, 2010). Journalistieke of civiele respon-
siviteit houdt in dat media rekening houden met het publiek en de publieke agenda
volgen met als doel om de relatie met het publiek te versterken. Het publiek, oftewel
de burgers, wordt benaderd op een open, iteratieve en interactieve manier. Deze
attitude sluit aan bij de public journalism-beweging uit de jaren negentig van de
vorige eeuw, waarin gepleit werd voor een actievere rol van het publiek in het jour-
nalistieke proces (Glasser, 1999; Rosen, 1991). Bij strategische responsiviteit wordt
het publiek daarentegen vooral als consument gezien om dit aan de media te bin-
den. Er zit een commercieel en marktgerelateerd motief achter, en minder een jour-
nalistiek en democratisch motief.
Resultaten: hoe media reageren op de kritiek
De kritiek op het functioneren van de media heeft geleid tot de vraag hoe en in hoe-
verre media daarop reageren. Een oud en bekend verantwoordingsinstrument is de
Raad voor de Journalistiek. Sinds het ontstaan van de Raad in 1960 is er voortdu-
rend discussie over nut en noodzaak van de Raad en op dit moment erkent een aan-
tal toonaangevende media de Raad niet (Joustra, 2012). Betekent dit nu dat Neder-
landse media weinig doen aan verantwoording afleggen aan het publiek of hebben
ze andere maatregelen genomen om tegemoet te komen aan de kritiek? Een meer
diepgaande inkijk op drie redacties laat zien dat media het debat wel degelijk serieus
nemen en verschillende initiatieven hebben genomen.
de Volkskrant: in het oog van de storm
Tijdens de periode ‘Fortuyn’ in 2001-2002 bleef de Volkskrant allesbehalve ver-
schoond van kritiek op haar functioneren. de Volkskrant werd ervan beschuldigd dat
deze Pim Fortuyn had gedemoniseerd in haar berichtgeving en dat ze onvoldoende
had bericht over heikele onderwerpen als de integratieproblematiek in de samen-
leving. Het jaar 2002 werd helemaal een annus horribilis voor de Volkskrant toen het
Nederlands Instituut voor Oorlogsdocumentatie (NIOD) een rapport uitbracht over
de rol van de Nederlandse overheid en media tijdens de val van Srebrenica in de
jaren negentig van de vorige eeuw. Vooral de Volkskrant kreeg de kritiek dat de
berichtgeving over het Joegoslavië-conflict subjectief was, geladen met emoties en
dat het conflict te simpel was weergegeven in termen van ‘good and bad guys’. de
Volkskrant besloot daarop zelf een evaluatie te organiseren naar haar eigen functio-
neren in deze kwestie (Klaassen & Klein, 2002). Verschillende interne notities laten
zien dat een dergelijke zelfevaluatie ook in 2007 zou worden uitgevoerd naar aan-
leiding van de kritiek rondom een artikel over de rol van Nederlandse militairen tij-
dens de Irakoorlog (de zogenoemde martelprimeur).
De bovengenoemde incidenten en de kritiek op het functioneren van de media
waren niet de enige aanleidingen dat de Volkskrant zich ging bezinnen over haar
Dit artikel uit Tijdschrift voor Communicatie&shy;wetenschap is gepubliceerd door Boom Lemma uitgevers en is bestemd voor Radboud Universiteit Nijmegen 59665+65441
218 |  Tijdschrift voor Communicatiewetenschap — 41 [3] 2013
eigen functioneren en grotere inspanningen ging doen om verantwoording af te leg-
gen aan het publiek. Uit verschillende interne documenten blijkt dat nadat halver-
wege de jaren negentig Pieter Broertjes was aangesteld als hoofdredacteur, de Volks-
krant een scala aan instrumenten introduceerde om verantwoording af te leggen aan
het publiek, zoals een ombudsman, een correctierubriek en expliciete naamsvermel-
ding van journalisten bij artikelen. Geïnspireerd door de public journalism-beweging
uit de Verenigde Staten wilde de hoofdredacteur zo toenadering zoeken tot de lezer.
Dit gebeurde overigens niet enkel vanuit een democratisch motief, maar zeker ook
als reactie op een steeds sterker concurrerend medialandschap en dalende oplage-
cijfers.
De toegenomen aandacht voor het publiek is ook terug te zien in diverse vormen
van responsiviteit, zowel in reactie op de kritiek op het eigen functioneren als bij
wijze van strategische poging om dichterbij de lezer te komen. Uit interne notities
blijkt dat de hoofdredacteur al in de jaren negentig van de vorige eeuw pleitte voor
een verschuiving van institutioneel nieuws naar nieuws dat dichter bij de burger
staat. Dit pleidooi kreeg opnieuw prominente aandacht tijdens de Fortuyn-periode.
Naast een meer publieksgerichte journalistiek met meer stads- en wijkcorrespon-
denten die verhalen schreven over en vanuit de samenleving introduceerde de
hoofdredacteur ook maatregelen om meer rechtstreeks in contact te komen met de
lezer. de Volkskrant organiseerde sinds 2005 stelselmatig publieke debatten om de
lezers meer bij de krant te betrekken en in te spelen op thema’s die de lezer bezig-
houden. Met de inzet van online interactiemogelijkheden, zoals weblogs, sociaalnet-
werksites en online fora, probeert de krant eveneens rekening te houden met en te
luisteren naar het publiek.
Verantwoording en responsiviteit bij de Volkskrant
De afgelopen jaren heeft de krant vele maatregelen genomen om te investeren in de
relatie met het publiek. Dat gebeurde door meer openheid te bieden, fouten ruim-
hartiger te rectificeren en meer in contact te treden met het lezerspubliek. Sommige
instrumenten zijn geïntroduceerd in reactie op specifieke incidenten, terwijl andere
eerder een antwoord zijn op de genoemde structurele trends. Niettemin wordt het
beoogde doel alleen gehaald als er ook daadwerkelijk draagvlaak is voor de instru-
menten ter redactie en ze ook worden ingezet in de dagelijkse journalistieke prak-
tijk. In deze paragraaf evalueren we in hoeverre de instrumenten ook werkelijk
gebruikt worden.
Uit de observaties en interviews op de krantenredactie blijkt dat men het erover
eens is dat verantwoording afleggen aan het publiek belangrijk is en de meeste jour-
nalisten werken dan ook mee aan het gebruik van de verschillende instrumenten.
Een journalist verwoordde het zo: ‘We vinden het verschrikkelijk als de ombudsman
langskomt, maar het is wel goed voor het publiek; het is niet meer van deze tijd om
lezersbrieven te negeren.’ Ondanks een toegenomen bereidheid om verantwoording
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af te leggen aan het publiek blijkt uit de observaties en interviews dat er in de dage-
lijkse praktijk echter nog veel weerstand bestaat. Journalisten merken dat de
opkomst van nieuwe technologieën, zoals e-mail, het gemakkelijker gemaakt heb-
ben voor lezers om te reageren, maar volgens hen is dat lang niet altijd ten goede
gekomen aan de kwaliteit van de reacties. Een journalist: ‘De relatie met het publiek
is intenser geworden, maar niet altijd aangenamer. De reacties kunnen fel en zelfs
discriminerend zijn.’ Daarnaast zijn journalisten ook terughoudend en vaak niet
bereid om te reageren of de dialoog met de lezer aan te gaan, omdat het hun profes-
sionele autoriteit zou aantasten. Er heerst het gevoel dat de journalist over de com-
petentie beschikt om zijn vak professioneel uit te oefenen en inmenging van het
publiek voelt als een inbreuk op zijn professie.
Terwijl verantwoording voornamelijk tot uiting komt in formele instrumenten, is
responsiviteit eerder een attitude, waarbij rekening wordt gehouden met het publiek
en zijn zorgen serieus genomen worden. Op de redactie ziet men een tendens van
een aanbodgestuurde naar een veel meer vraaggestuurde productie. Een chef ver-
woordde deze ontwikkeling als volgt: ‘In het verleden schreven wij wat wij belang-
rijk vonden, nu bedenken we meer wat voor de lezer interessant zou kunnen zijn.’
De meeste journalisten zien dit als een positieve ontwikkeling in de richting van een
minder arrogante houding van de krant. Deze meer responsieve houding komt niet
alleen voort uit journalistieke of civiele beweegredenen; er zijn ook duidelijk strate-
gische redenen om zich meer responsief te betonen naar de lezer of het publiek.
Met dalende oplagen en meer concurrentie van online en gratis media wordt de
noodzaak om maatregelen te nemen om de lezer aan de krant te binden steeds
prangender. Niettemin blijkt uit de observaties en interviews dat het voor journalis-
ten van de Volkskrant lastig is om zich responsief op te stellen. Zij zijn op zich voor-
standers van een journalistiek die zich meer gelegen laat liggen aan ‘de man van de
straat’, maar zij vinden ook dat de toenmalige hoofdredactie geen duidelijke koers
uitstippelde van hoe dat vorm zou moeten krijgen. Volgens velen is het gevolg hier-
van dat de krant steeds populairder of populistischer geworden is, zonder duidelijke
eigen identiteit. Een journalist zei hierover: ‘Ik ben geen voorstander van een jour-
nalist in een ivoren toren, maar op dit moment is de krant diep gedaald.’ Een ander
pijnpunt is de aard en mate van bemoeienis van de lezer. Op de redactie is men van
mening dat de lezer hooguit achteraf mag reageren op een bericht, maar zich niet
mag inmengen in de eerdere fases van het journalistieke proces. Volgens veel jour-
nalisten kan een zogenoemde ‘overresponsiviteit’ leiden tot een devaluatie van de
journalistieke autoriteit.
Al met al is de Volkskrant een van de eerste media geweest die een uitgebreid verant-
woordingsinstrumentarium geïntroduceerd heeft, bedoeld om zowel het vertrouwen
als de loyaliteit van het publiek te versterken dan wel te herstellen. Door een aantal
spraakmakende incidenten, waarbij kritiek werd geuit op het functioneren van de
krant, in combinatie met structurele en recente ontwikkelingen, zoals dalende opla-
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gen, voelde de krant de noodzaak om toenadering tot het publiek te zoeken. In het
dagelijks werk domineert echter nog steeds een redelijk gesloten productiecultuur,
waarin de redactie gewend is zonder bemoeienis van buitenaf te werken met een
beroep op journalistieke autonomie en professionele autoriteit. Deze cultuur en
werkwijze verdragen zich niet altijd goed met de nieuwe nadruk op het afleggen van
verantwoording en responsief zijn naar het publiek. De vooral vanuit de hoofdredac-
tie geïnitieerde verantwoordingsinstrumenten zijn dan ook nog maar in beperkte
mate onderdeel geworden van de dagelijkse journalistieke routine.
NOS Nieuws: het Fortuyn-trauma
Ook voor NOS Nieuws markeerde de moord op politicus Pim Fortuyn in 2002 een
keerpunt, zo blijkt uit een analyse van interne documenten, weblogs, jaarverslagen
en interviews. Toen de media beschuldigd werden te hebben bijgedragen aan een
klimaat dat tot de moord op Fortuyn had geleid, sprak de toenmalige hoofdredac-
teur, Hans Laroes, in verschillende interne memoranda (NOS, 2002, 2006, 2009)
zich krachtig uit voor het ‘verlaten van de ivoren toren’ en trachtte hij een nieuwe
journalistieke cultuur van openheid, verantwoording en dialoog met het publiek tot
stand te brengen. In de afgelopen jaren heeft NOS Nieuws, vooral op initiatief van
de toenmalige hoofdredacteur, een aantal verantwoordingsinstrumenten geïntrodu-
ceerd bij NOS Nieuws, waaronder een ombudsman (vanaf 2011 Commissie van
Deskundigen, nos.nl), een wekelijkse chatsessie (tot 2011), een online correctie-
rubriek en de oprichting van een afzonderlijke afdeling Publieksvoorlichting, waar
het publiek met klachten terechtkan. Daarnaast worden weblogs ingezet om uitleg
en context te geven rondom journalistieke keuzes. In tegenstelling tot de pers is
politieke verantwoording bij de publieke omroep wel volop aan de orde, via volgens
de Mediawet verplichte jaarverslagen, concessie- en meerjarenplannen, waarin zij
zijn prestaties periodiek moet verantwoorden naar de overheid. Op bestuurlijk
niveau is de Nederlandse Publieke Omroep (NPO) verantwoordelijk voor het aanle-
veren van deze documenten aan de overheid, waarbij de verschillende zendgemach-
tigden, waaronder de NOS, op hun beurt verantwoording afleggen aan de NPO. In
de praktijk blijkt daardoor dat NOS Nieuws, als onderdeel van de NOS, minder
gericht is op politieke verantwoording dan op publieke verantwoording.
Naast formeel verantwoording afleggen is er eveneens een duidelijke bereidheid om
rekening te houden met het publiek door – zoals het intern steevast genoemd
wordt – ‘de staat met de straat’ te verbinden. In 2002 liet de hoofdredacteur met de
notitie Ten Aanval zien dat NOS Nieuws serieus wilde investeren in meer aandacht
voor de problemen die er speelden in de samenleving door het nieuws minder van-
uit een institutioneel perspectief te belichten en meer vanuit de burgers zelf (NOS,
2002). Sindsdien staat deze publieksgerichte journalistiek hoog op de agenda van
de hoofdredactie, met vervolgnotities geschreven in 2006 en 2009. Hoewel het
geen makkelijke opgave was, werd volgens de hoofdredacteur vooruitgang geboekt
in ‘het begrijpen van de wereld van de kijker’, in tegenstelling tot ‘de wil van de kij-
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ker’ (NOS, 2006: 21). Online instrumenten, zoals weblogs en sociaalnetwerksites,
werden in 2008 geïntroduceerd en hebben de mogelijkheden voor toegankelijkheid
en publieke interactie duidelijk vergroot. In maart 2010 heeft de NOS een nieuw
initiatief genomen om dichterbij het publiek te komen, NOS Net. Groepen gewone
burgers, zoals lokale politici, politieagenten, maar ook verpleegkundigen en studen-
ten, wordt gevraagd om langs elektronische weg NOS Nieuws te informeren over
bepaalde problemen en issues waarmee zij in hun dagelijkse werk te maken heb-
ben. Het gaat niet primair om meningen te horen, maar om meer gebruik te maken
van de expertise en ervaring van specifieke doelgroepen teneinde een beter beeld te
krijgen van een bepaald onderwerp.
Verantwoording en responsiviteit bij NOS Nieuws
In de afgelopen jaren heeft NOS Nieuws veel geïnvesteerd in de relatie met het
publiek. Deze instrumenten zijn voornamelijk geïnitieerd door de toenmalige
hoofdredacteur Hans Laroes. De vraag blijft vervolgens in hoeverre de instrumenten
ook daadwerkelijk worden gebruikt in de dagelijkse praktijk.
Uit de observaties bij de dagelijkse redactiewerkzaamheden en redactievergaderin-
gen en uit de verschillende vraaggesprekken blijkt dat er op de redactie consensus
bestaat over de vraag of reageren op publieke klachten en uitleg geven over journa-
listieke keuzes noodzakelijk is voor een publieke organisatie. Een chef legt uit dat
het vroeger anders ging. ‘In het verleden stonden we niet open voor publieke reac-
ties. De huidige instrumenten zoals de weblogs zijn een manier om uit de ivoren
toren te komen.’ Naast de impact van het jaar 2002 en de periode Fortuyn ziet NOS
ook meer in den brede in dat in een veranderd medialandschap een andere en meer
open houding vanuit de journalistiek vereist is.
Toch is er een duidelijke discrepantie tussen houding en gedrag. Hoewel journalis-
ten van NOS Nieuws zeker voorstander zijn van meer openheid, zien ze weinig in
formele instrumenten voor het afleggen van verantwoording en maken ze er ook
weinig gebruik van. Journalisten zijn niet al te enthousiast om te reageren op klach-
ten, omdat ze de kwaliteit van de reacties veelal ondermaats vinden. Daarnaast zijn
veel instrumenten, zoals de ombudsman en de afdeling Publieksvoorlichting, bui-
ten de redactie geplaatst, waardoor het voor journalisten niet als onderdeel voelt van
hun eigen journalistieke praktijk. Ook twijfelen velen aan het publieke effect van de
instrumenten, zeker gelet op de tijd die het kost om te reageren of om uitleg te
geven. Kortom, tijdgebrek van redacteuren en de soms harde en beledigende toon
van publieksklachten spelen een belangrijke belemmerende rol. Intussen is de
ombudsman vertrokken en wordt de wekelijkse chatsessie niet meer gehouden.
De weblogs worden nog wel regelmatig ingezet door hoofdredactie en journalisten.
Dat kan te maken hebben met de omstandigheid dat journalisten hier de discussie
meer in eigen hand houden. Instrumenten zoals de ombudsman en de correctie-
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rubriek zijn meer reactief en ontberen journalistieke regie, omdat ze primair geba-
seerd zijn op reacties en initiatief van het publiek.
De analyse van de verantwoordingspraktijk bij NOS Nieuws laat zien dat men het
belangrijk vindt om open te zijn naar het publiek en te reflecteren op het eigen
werk, maar ook dat het in de praktijk moeilijk te verwezenlijken is. Hetzelfde geldt
voor het responsief zijn naar het publiek.
Niettemin blijkt in de dagelijkse praktijk dat tijdgebrek een belangrijke overweging
is voor journalisten om toch maar de informatie te halen bij institutionele spelers in
plaats van bij het publiek of ‘de straat’. Een journalist: ‘We worstelen nog dagelijks
om nieuws minder institutioneel over te brengen. We hebben de neiging om een
institutionele spreker te benaderen, omdat het minder tijd kost.’ Daarnaast gaven
velen aan dat het vaak lastig is om een item te maken met ervaringsverhalen en
mensen van de straat, omdat onduidelijk blijft hoe representatief deze bijdragen
zijn. Veel journalisten zijn niet tevreden met de input die ze krijgen op weblogs en
sociale netwerken van het publiek en vragen zich dan ook af of het allemaal wel de
moeite loont, gelet op de geïnvesteerde tijd en moeite die het kost om het publiek te
bereiken. Tot slot was er een algemene weerstand om al te veel de hand te reiken
naar het publiek, omdat dit de journalistieke autonomie en autoriteit zou kunnen
ondermijnen. Journalisten vinden het lastig om de juiste balans te vinden tussen
informeren en luisteren. Toch blijkt er op de redactie een verandering plaats te vin-
den, waarbij vooral de jongere generatie de noodzaak ziet om de relatie met het
publiek te versterken.
Concluderend kunnen we stellen dat sinds het kanteljaar 2002 het afleggen van
publieke verantwoording en het rekening houden met het publiek via een top down-
benadering uitgegroeid is tot een kernthema in het organisatiebeleid. Op de redactie
zien redacteuren ook het belang van de toegenomen aandacht voor het publiek,
maar men weet het nog moeilijk te integreren in de eigen dagelijkse werkzaam-
heden. Niet alleen praktische redenen, zoals het steevast genoemde tijdgebrek, lig-
gen hieraan ten grondslag. Een journalistieke cultuur waarin van oudsher de profes-
sionele autonomie prevaleert, gaat niet eenvoudig samen met nieuwe prioriteiten
zoals meer openheid, transparantie en dialoog.
RTL Nieuws: een informele aangelegenheid
De observaties op de redactie van RTL Nieuws laten zien dat daar het afleggen van
verantwoording aan het publiek relatief beperkt en overwegend informeel geregeld
is. Kijkers kunnen klachten indienen en er bestaat een ongeschreven regel dat op
deze klachten altijd moet worden gereageerd als een vorm van dienstverlening aan
de klant. Het is de individuele verantwoordelijkheid van de journalist om te reage-
ren op reacties vanuit het publiek. Behalve reageren op publieke klachten, is RTL
Nieuws in toenemende mate transparant over hoe het nieuws geselecteerd en/of
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geconstrueerd is. Een van de meest gebruikte strategieën is het bronmateriaal van
een verhaal integraal te publiceren op de website. Volgens de adjunct-hoofdredac-
teur kan de kijker zo zelf nagaan of de bronnen betrouwbaar zijn en of het verhaal
klopt. Politieke verantwoording komt eigenlijk niet voor in het woordenboek van
RTL Nieuws, aangezien het hoofdkantoor van RTL Group in Luxemburg zetelt en
aldus de Nederlandse wetgeving omzeilt.
Een analyse van diverse documenten toont aan dat luisteren naar en rekening hou-
den met het publiek niet nieuw is voor RTL Nieuws. Vanaf de start in 1989 heeft
RTL Nieuws zich willen onderscheiden van de grootste nieuwsorganisatie van
Nederland, NOS Nieuws. Waar het NOS Journaal zich vooral kenmerkte door een
institutioneel perspectief op het nieuws, wilde RTL Nieuws een informele journalis-
tieke stijl hanteren die toegankelijk is voor een brede doelgroep en waarin de issues
van de ‘man op straat’ worden opgepakt. Hoewel die ambitie in de eerste jaren
moeilijk te realiseren was door zeer beperkte financiële middelen, is RTL Nieuws
zich gaandeweg gaan profileren met een ‘een eigen nieuwsstijl’, zoals verwoord
door hoofdredacteur Harm Taselaar bij het twintigjarig bestaan van RTL Nieuws
(De Journalist, 2009). Uitgangspunt op de redactie bij de selectie van nieuws is – zo
blijkt uit de dagelijkse observaties – ‘wat heeft de kijker eraan’ en ‘waarom moeten
zij dat weten’. Sinds 2005 besloot RTL Nederland, en daarmee ook RTL Nieuws,
een duidelijk doelgroepgericht profiel vast te stellen van de RTL-kijker2 als gevolg
van de opkomst van de concurrerende commerciële zender SBS en de nieuws-
gerichte talkshow De Wereld Draait Door op de publieke omroep.
Behalve doelgroepgericht nieuws met een toegankelijke, begrijpelijke en publieks-
gerichte stijl, is RTL Nieuws ook steeds meer gaan werken met online instrumen-
ten, zoals online polls, Twitter en Hyves, om de betrokkenheid van het publiek te
vergroten.
Verantwoording en responsiviteit bij RTL Nieuws
Er heerst een informele sfeer en een informeel beleid bij RTL Nieuws en de hoofd-
redacteur is hiervan een groot voorstander, waarbij hij primair appelleert op de
eigen verantwoordelijkheid van redacteuren. Hoofdredacteur Taselaar stelt: ‘Ik
geloof in een organisatie die de discipline heeft om zelf te bepalen wat elke dag
nodig is.’ Volgens de hoofdredacteur is het vanzelfsprekend dat klachten vanuit het
publiek worden beantwoord als een vorm van dienstverlening aan de klant. Formele
instrumenten, zoals de ombudsman, passen volgens hem en veel van zijn redacteu-
ren dan ook niet bij het beleid en de cultuur van RTL Nieuws. Zoals een journalist
zei: ‘We hebben geen formele ombudsman nodig om ons op fouten te wijzen. We
zijn verantwoordelijk genoeg om te erkennen als we fout zijn geweest. We zullen
dat niet altijd publiekelijk erkennen, maar we leren er zeker van.’ In de praktijk
zorgt dit informele beleid ervoor dat journalisten weinig tijd besteden aan publieks-
reacties. Vaak vindt men dat een klacht uitsluitend het eigen belang van de klager
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dient, of worden de klachten zo grof en beledigend gevonden dat journalisten zich
nauwelijks geroepen voelen om te reageren. Bovendien vormt de tijdsdruk een
belemmering om te antwoorden.
Responsief zijn naar het publiek is een welbewuste strategie of attitude die RTL
Nieuws al jaren hanteert. Ook nu nog wordt deze responsieve attitude strategisch
ingezet om de doelgroep beter te bereiken. Maar er liggen niet alleen commerciële
motieven aan ten grondslag. Hoewel het onderdeel is van een commerciële media-
organisatie opereert RTL Nieuws als onafhankelijke nieuwsvoorziening. Als journa-
listieke organisatie ziet RTL Nieuws het als zijn kernwaarde om te luisteren naar het
publiek en de publieke agenda te volgen. Op deze manier krijgt het nieuws ‘een
menselijk karakter’, zoals een redacteur het verwoordt.
Echter, luisteren naar en rekening houden met het publiek lijkt in de praktijk
niet gelijk te staan aan interacteren met de kijker. Volgens de journalisten weten zij
vanuit hun professie hoe ze nieuws toegankelijk kunnen brengen zonder inmen-
ging van het publiek. Nieuwe online instrumenten, zoals socialenetwerksites en
Twitter, worden tot dusver voornamelijk als een tweede platform gebruikt voor het
verspreiden van informatie en veel minder ingezet om in dialoog te gaan met het
publiek. Veel journalisten twijfelen ook aan de meerwaarde van deze interactie, aan-
gezien het naar hun oordeel niet altijd het algemene gevoel van de samenleving ver-
tegenwoordigt. Te veel aandacht voor de mening, gevoelens en wensen van het
publiek zou ook hun professionele verantwoordelijkheid kunnen aantasten. Een
journalist verklaarde: ‘Journalisten zijn op zoek naar een balans tussen interactie
met het publiek en behoud van onafhankelijkheid en professionele autoriteit.’ Des-
alniettemin ziet een aantal journalisten door de opkomst van sociale media wel
steeds meer mogelijkheden om de relatie met het publiek te versterken.
Concluderend ligt de nadruk bij RTL Nieuws meer op het rekening houden met het
publiek en minder op het actief verantwoording afleggen aan het publiek. Waar
NOS Nieuws en de Volkskrant vooral de relatie met het publiek zijn gaan versterken
als gevolg van toenemende kritiek en minder loyaliteit van lezers en kijkers, is RTL
Nieuws van meet af aan bezig geweest om de kijker centraal te stellen teneinde zich
te onderscheiden van de publieke concurrent. De online mogelijkheden om het con-
tact met het publiek te verbeteren, worden echter nog niet optimaal benut. De dia-
loog aangaan lijkt daarbij voor de redactie een stap te ver, omdat de vrees bestaat dat
het de professionaliteit van de journalistiek zou aantasten.
Vergelijking van de drie nieuwsorganisaties
De drie nieuwsorganisaties vertonen veel overeenkomsten in de wijze waarop zij
reageren op de kritiek op hun functioneren in de context van een veranderd media-
landschap. Er is over de hele linie een duidelijk toenemende aandacht voor het
publiek. Media hebben niet langer alleen de taak om te informeren, maar ook om te
reageren en te interageren. De organisaties bieden de lezer, kijker en luisteraar de
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mogelijkheid om ter verantwoording te worden geroepen. Er zijn veel oude en
nieuwe instrumenten ingezet om de relatie met het publiek te versterken. Niette-
min bestaat er onder journalisten weerstand om zich te verantwoorden of te reage-
ren op het publiek. Niet alleen tijdgebrek, maar ook de harde en vaak beledigende
toon van de reacties worden veelal als redenen voor deze terughoudendheid
genoemd. Bovenal wordt de bemoeienis van het publiek gezien als een inbreuk op
de professionaliteit van de journalist.
Verschillen tussen de drie organisaties kunnen verklaard worden door de onder-
scheiden rol van de hoofdredacteur, de historische achtergrond en de onderlinge
variatie naar mediasysteem en mediatype. De rol van de hoofdredacteur verklaart
deels het gekozen beleid. Alle drie onderkennen de noodzaak om het publiek meer
centraal te stellen. Pieter Broertjes en Hans Laroes waren ten tijde van hun aanstel-
ling grote voorstanders van een meer publieksgericht beleid en dit is ook te zien aan
het grote aantal initiatieven dat tijdens hun periode is genomen. Harm Taselaar
werkt sinds het begin bij RTL Nieuws, in de periode dat de organisatie haar positie
in de mediamarkt nog moest bevechten. Deze wat brutale en rebelse houding is nog
steeds zichtbaar, met een hoofdredacteur die tegen elke vorm van regulering of poli-
tieke inmenging is. Het resultaat is een informele redactiecultuur met weinig for-
mele instrumenten.
Het onderlinge verschil in beleid en attitude is ook te duiden door verschillen in
achtergrond. De dagbladpers en de publieke omroep waren van oudsher georgani-
seerd binnen de kaders van de verzuiling. Het proces van ontzuiling in de jaren zes-
tig van de vorige eeuw ging gepaard met een meer onafhankelijke en kritische jour-
nalistiek. Deze meer kritische, en vaak ook meer linksgeoriënteerde invalshoek in
de journalistieke berichtgeving heeft op zijn beurt kritiek uitgelokt, een kritiek die
met de opkomst en dood van Fortuyn een nieuwe impuls heeft gekregen. RTL
Nieuws is pas in 1989 begonnen als eerste commerciële omroep, en heeft geen last
van dit verleden. De focus op het publiek bij RTL is indertijd voornamelijk ingezet
vanuit commerciële overwegingen teneinde zich te onderscheiden van de gevestigde
publieke nieuwsorganisatie, NOS, en niet zozeer vanuit kritiek op haar functione-
ren. Het verschil in mediastelsel verklaart waarom NOS Nieuws als onderdeel van
de publieke omroep als enige expliciet in de weer is met politieke verantwoordings-
instrumenten.
Ten slotte zijn de gevonden verschillen te verklaren door een verschil in media-
type. Krantenjournalisten worden veelal persoonlijk ter verantwoording geroepen,
omdat zij individueel verantwoordelijk worden gehouden voor het geschreven arti-
kel. Bij televisie en radio is het eindproduct veeleer een gezamenlijke inspanning
van verschillende redactieleden, waardoor het moeilijker is om iemand individueel
aan te spreken. Daarnaast hebben kranten meer ruimte om verantwoording af te
leggen op het primaire platform van de papieren krant. Televisienieuwsuitzendin-
gen hebben minder ruimte en daarom is verantwoording bij NOS Nieuws en RTL
Nieuws voornamelijk terug te vinden op het platform van de eigen website.
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Conclusie
Dit onderzoek laat, ondanks alle verschillen tussen krant, publieke omroep en com-
merciële omroep, eerst en vooral zien dat er veel overeenkomsten zijn in de wijze
waarop de media in het afgelopen decennium gereageerd hebben op de maatschap-
pelijke kritiek op hun functioneren. Uit bovenstaande casestudies kan geconcludeerd
worden dat drie toonaangevende nieuwsorganisaties in Nederland de kritiek op hun
functioneren serieus genomen hebben, en actief op zoek gegaan zijn naar adequate
vormen om verantwoording af te leggen. Het nieuwe verantwoordingsbeleid is in de
onderzochte periode vooral van bovenaf geïnitieerd door de hoofdredacteuren, ter-
wijl de journalisten ter redactie zich meer terughoudend betoonden. Hoewel ze
meewerkten aan de geïnitieerde instrumenten, zeggen journalisten er de voorkeur
aan te geven te investeren in de journalistieke productie en minder in het achteraf
verantwoorden van hun werk. Volgens hen is verantwoording bovendien al ingebed
in de dagelijkse routine van de journalistieke productie en publicatie, waardoor for-
mele verantwoordingsinstrumenten overbodig zouden zijn. Deze houding is ook
ingebakken in de journalistieke cultuur, waardoor het erop lijkt dat veel verantwoor-
dingspraktijken meer als gebaar naar buiten dan als praktijk naar binnen toe funge-
ren.
Behalve op de aandacht voor verantwoording, leggen de onderzochte mediaorgani-
saties ook in bredere zin de nadruk op het rekening houden met het publiek of res-
ponsief zijn naar het publiek. Dit uit zich niet zozeer in formele instrumenten,
maar eerder in een open attitude, die wellicht ook beter aansluit bij de doorgaans
informele journalistieke cultuur in Nederland. Responsiviteit in deze zin is niet pri-
mair een antwoord op de kritiek vanuit de samenleving, maar eerder een strategi-
sche manier om de loyaliteit van de consument te behouden en te herwinnen in tij-
den van toegenomen concurrentie en financiële moeilijkheden. De mening van de
lezer, kijker en luisteraar is in deze onzekere tijden immers steeds belangrijker
geworden.
Niettemin bestaat er nog de nodige terughoudendheid om de ramen van het voor-
heen gesloten journalistieke bastion open te zetten. Journalisten weten de nieuwe
interactie- en reactiemogelijkheden, van ombudsman tot correctierubriek en van
weblogs tot online discussiefora, nog maar moeilijk te integreren in hun dagelijkse
werkzaamheden. De behoefte aan meer openheid en een volwaardige dialoog met
het publiek is er wel, maar journalisten geven ook aan gewend te zijn om zonder
invloed van buitenaf en vanuit hun eigen professionaliteit te werken. Rekenschap
afleggen en rekening houden met het publiek worden ervaren als een potentiële
aantasting van hun professionele autonomie en autoriteit.
Nieuwe online instrumenten lijken zowel een uitkomst te bieden alsook nieuwe
dilemma’s te creëren. Ze bieden meer mogelijkheden om het publiek een stem te
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geven en de media zich te laten verantwoorden. Tegelijkertijd legt het gebruik van
nieuwe technologieën met als doel verantwoording af te leggen, transparantie te bie-
den en responsiviteit te betonen, een nieuwe druk op de mediaorganisatie met
onvoorziene activiteiten en hoge kosten. In de woorden van Hermida en Thurman:
‘with the use of interactive instruments the burden increases as the participation of the
user rises’ (2008: 351).
Desalniettemin toont dit onderzoek aan dat de journalistiek diepgaand aan het ver-
anderen is. Veel journalisten zijn zich ervan bewust dat de relatie met het publiek
onontkoombaar is en blijvend is veranderd als gevolg van online technologieën,
commercialisering en maatschappelijke veranderingen. Journalisten voelen zich
genoodzaakt om te zoeken naar nieuwe manieren om de relatie met het publiek te
behouden en te versterken. Wij hebben daarbij interessante verschillen en verschui-
vingen gezien. Voor oude, en per traditie meer maatschappelijk georiënteerde
media als de Volkskrant en NOS Nieuws heeft de aanzwellende politieke en maat-
schappelijke kritiek, aangezet door incidenten als de berichtgeving over voormalig
Joegoslavië en culminerend in de roerige Fortuyn-periode, als een wake-upcall
gediend om de steven te wenden van een voornamelijk aanbodgedreven en paterna-
listische naar een, althans intentioneel, meer vraaggeoriënteerde en publieksge-
richte koers. Voor een betrekkelijk nieuw, meer commercieel georiënteerd medium
met een jongere redactie als RTL Nieuws was er wat dit betreft weinig nieuws onder
zon, en lijkt er minder sprake van een dilemma of botsing tussen een maatschappe-
lijke en strategische oriëntatie. We hebben bovendien gezien dat in dit verande-
ringsproces bij NOS Nieuws en de Volkskrant de hoofdredacteuren, als schakel tus-
sen de binnenwereld van de redactie en de buitenwereld van een rap veranderende
maatschappij en markt, een leidende rol gespeeld hebben. De redacties hebben dit
nieuwe verantwoordingsbeleid vanuit een op zich begrijpelijke professionele terug-
houdendheid schoorvoetend gevolgd, al vond de meerderheid dat de omslag naar
meer verantwoording en responsiviteit tegenover het publiek meer een kwestie was
van een andere mentaliteit dan van nieuwe maatregelen. De nieuwe hoofdredacteu-
ren die intussen bij NOS Nieuws en de Volkskrant zijn aangetreden en die vertegen-
woordigers zijn van een nieuwe generatie hebben naar het lijkt het bestaande, for-
mele verantwoordingsbeleid met bijbehorend instrumentarium intussen ingeruild
voor een meer informele en pragmatische publieksoriëntatie.
Deze studie bij de Volkskrant, NOS Nieuws en RTL Nieuws laat zien dat in de afgelo-
pen jaren belangrijke stappen zijn genomen om meer open, transparante en res-
ponsieve media te creëren. Het blijft de vraag in hoeverre deze nieuwe koers, ook in
een naar het lijkt rustiger maatschappelijk klimaat maar nog immer moeilijke
marktomstandigheden, voortgezet zal worden en, belangrijker nog, onderdeel zal
worden van de reguliere journalistieke praktijk.
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